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Część III – Opis przedmiotu zamówienia
1. Przedmiotem zamówienia jest świadczenie na rzecz Zamawiającego następujących usług: 

a) Obsługa Serwisowa Systemu Informatycznego Eskulap
b) Obsługa serwisowa Systemu Informatycznego Simple ERP

c) Instalacja i konfiguracja nowych modułów w systemie Eskulap – Eskulap NT, Eskulap – Panel Lekarski, Eskulap – Ordynacja Lekarska
2. Zamówienie należy realizować przez okres 12 miesięcy od daty zawarcia umowy.
Instalacja i konfiguracja nowych modułów: Eskulap NT – do 60 dni od daty podpisania umowy
                                    Eskulap – Panel Lekarski – do 60 dni od daty podpisania umowy
                                    Eskulap – Ordynacja Lekarska – do 60 dni od daty podpisania umowy
3. Przedmiot zamówienia należy realizować zgodnie z poniższymi załącznikami, które stanowią integralna część Opisu przedmiotu zamówienia:

Załącznik nr 1 – Słownik Pojęć
Załącznik nr 2 – Przedmiot Zamówienia 
Załącznik nr 3 – Wykaz modułów systemów informatycznych

Załącznik nr 3 – Warunki realizacji usług serwisowych SLA
Załącznik nr 4 – Wymagania Zamawiającego
Załącznik nr 5 – Zasady udzielenia zdalnego dostępu do zasobów
 Załącznik nr 1

Słownik pojęć użytych w opisie przedmiotu zamówienia:

„strony”- oznacza Zamawiającego i Wykonawcę
„nadzór autorski” - kompleksowa obsługa polegająca na usuwaniu awarii technicznych, tzn. zlokalizowanie usterki, przywróceniu poprawności funkcjonowania aplikacji (systemu) oraz udzieleniu wsparcia technicznego i asysty w zakresie obejmującym normalną eksploatację oprogramowania. Usługa realizowana przez Autora oprogramowania lub za pośrednictwem Wykonawcy. Subskrypcja usługi zapewnia Zamawiającemu poprawę jakości oraz zewnętrznych, będących efektem nowelizacji uwarunkowań prawnych. W ramach usługi Wykonawca gwarantuje: 

- prowadzenie rejestru zgłaszanych uwag przez użytkowników oprogramowania, 

- stałe śledzenie działania aplikacji, wydajności i powiązania funkcjonalności z zapisami do bazy danych, 

- wprowadzanie nieodpłatnie, do oprogramowania zmian stanowiących konsekwencję wejścia w życie nowych aktów prawnych lub aktów prawnych zmieniających obowiązujący stan prawny, opublikowanych w postaci ustaw, rozporządzeń, itp. 

- wprowadzanie nieodpłatnie, w trybie pilnym do oprogramowania zmian i poprawek usuwających stwierdzone błędy i luki we wbudowanych mechanizmach i funkcjach zabezpieczeń, 

-  gotowość do odpłatnego wykonania na zlecenie Zamawiającego zaproponowanych przez niego zleceń dotyczących modernizacji oprogramowania i infrastruktury sprzętowej, wykraczającej poza zakres umowy serwisowej. Zakres modernizacji uzgadniany jest przez Strony.

„autor” – producent oprogramowania komputerowego (aplikacji).
„oprogramowanie aplikacyjne” – zbiór programów komputerowych (aplikacji) 

„motor bazy danych (MBD)” – program komputerowy dedykowany do zarządzania bazami danych,

„baza danych” – zbiór danych Zamawiającego powstających w wyniku eksploatacji oprogramowania aplikacyjnego, obsługiwane przez motor bazy danych.
„Upgrade aplikacji” – uaktualnienie obejmujące zmiany zakresu funkcjonalnego aplikacji oznaczające przynajmniej jedną z poniższych modyfikacji:

a) usprawnienia dotychczasowych mechanizmów, 

b) poszerzenia funkcjonalności zastosowanych mechanizmów,

c) dodanie nowych mechanizmów,

d) zmiany estetyczne i formalne.

Upgrade aplikacji akceptuje automatycznie strukturę bazy danych poprzedzającego go ostatniego opublikowanego przez producenta Upgrade oraz pociąga za sobą konieczność uaktualnienia Dokumentacji, w której ujęte i opisane zostają wprowadzone modyfikacje.
„Update aplikacji” – uaktualnienie obejmujące zmiany związane z eliminacją zidentyfikowanych błędów aplikacji, najczęściej nie ingerujące w strukturę bazy danych. W niektórych przypadkach, Update wiąże się ze zmianą interfejsu użytkownika lub usprawnieniem działania funkcji lub procesów, natomiast nie wzbogacają aplikacji o nowe rozwiązania. Update aplikacji akceptuje automatycznie strukturę bazy danych poprzedzającego go ostatniego opublikowanego przez producenta Update’a, i zazwyczaj nie pociąga za sobą konieczności uaktualnienia Dokumentacji. 
„błąd aplikacji (zwany dalej błędem)” – oznacza działanie powtarzalne, pojawiające się za każdym razem w tym samym miejscu w aplikacji i prowadzące za każdym razem do otrzymywania błędnych wyników jej działania w zakresie podstawowej funkcjonalności. 
„awaria (usterka aplikacji)” – błąd aplikacji uniemożliwiający korzystanie z istotnego zakresu jego funkcjonalności, w wyniku którego aplikacja nadal funkcjonuje natomiast usunięcie którego wymaga ingerencji Autora.

„awaria krytyczna (błąd krytyczny)” – oznacza sytuację, w której nie jest możliwe prawidłowe używanie oprogramowania aplikacyjnego z powodu uszkodzenia lub utraty kodu programu, struktur danych lub zawartości bazy danych. Awaria jest traktowana priorytetowo i usuwana najszybciej jak to jest możliwe.
„konsultacja” – wsparcie użytkownika w zakresie zgłoszonego przez niego problemu, którego źródłem jest błąd popełniony przez użytkownika lub brak wystarczającej wiedzy na temat działania oprogramowania.  

„modyfikacja” - niewielka zmiana, przeróbka, poprawka czegoś, nienaruszająca istoty rzeczy i funkcjonalności. Np. mała zmiana programistyczna, poprawka estetyczna. Modyfikacja może być częścią Update’u lub Upgrade’u, czyli częścią uaktualnienia realizowanego na potrzeby wszystkich klientów na rynku, lub uaktualnieniem aplikacji obejmującym indywidualne potrzeby danego klienta.

„modernizacja” - unowocześnienie, uwspółcześnienie produktu, trwałe ulepszenie elementu lub funkcjonalności. Modernizacja może prowadzić do zwiększenia ich walorów estetycznych czy wartości użytkowej. Modernizacja może być częścią Update’u lub Upgrade’u, czyli częścią uaktualnienia realizowanego na potrzeby wszystkich klientów na rynku, lub uaktualnieniem aplikacji obejmującym indywidualne potrzeby danego odbiorcy. 
„czas reakcji na zgłoszenie” - czas od momentu potwierdzenia przyjęcia zgłoszenia i  podjęcie przez WYKONAWCĘ kontaktu z przedstawicielem ZAMAWIAJĄCEGO. W jego następstwie dokonywana jest weryfikacja zgłoszonego problemu oraz ustalenie dalszego sposobu postępowania w celu rozwiązania problemu -  ustalenie terminu wizyty serwisu (jeśli konieczna). Czas reakcji  liczony jest w godzinach.  

„czas naprawy” - czas od momentu potwierdzenia przyjęcia zgłoszenia, do momentu przystąpienia przez WYKONAWCĘ do usuwania nieprawidłowości, aż po ich usunięcie i przywrócenie aplikacji do stanu sprzed zgłoszenia. Czas naprawy liczony jest w godzinach lub w dniach w zależności od rodzaju nieprawidłowości (tzn. błędu, usterki czy awarii).
„backup” - wykonanie kopii zapasowej Systemu (aplikacji, motoru bazy danych).

„siła wyższa” - zewnętrzne niezależne od STRONY zdarzenie, na które STRONA nie ma żadnego wpływu, które nie jest wynikiem działania Strony oraz, którego wystąpienie nie mogło być przewidziane (w tym: klęski żywiołowe, akty władzy państwowej, wojna, zamieszki, akty terroru).
„zdalny dostęp” – usługa dostępu do zasobów informatycznych, realizowana poprzez sieć komputerową, w tym Internet.

„Help Desk ” –  elektroniczny system zgłoszeń 

„ zgłoszenie serwisowe –  zdarzenie dotyczące Oprogramowania Aplikacyjnego lub MBD, implikujące wykonanie na rzecz Zamawiającego usługi informatycznej przez Wykonawcę na zasadach określonych w Umowie. Każde zgłoszenie przekazane przez Zamawiającego do Wykonawcy, powinno być zaewidencjonowane przez Wykonawcę w rejestrze umożliwiającym Zamawiającemu monitorowanie zgłoszeń.

 „Dokumentacja” – podręcznik w formie elektronicznej lub papierowej, zawierający opis użytkowy Oprogramowania Aplikacyjnego oraz instrukcję jego obsługi w języku polskim.
Załącznik nr 2

Przedmiot Zamówienia 

Przedmiotem zamówienia jest świadczenie usługi opieki serwisowej, wraz z dostępem do nowych wersji posiadanych systemów informatycznych HIS Eskulap oraz  Simple ERP  w modułach posiadanych przez Zamawiającego.

Przedmiot zamówienia obejmować będzie w szczególności:

1. nabycie przez Zamawiającego prawa do dostępu i eksploatacji nowych wersji produktów w okresie realizacji niniejszej umowy,

2. konsultacje i pomoc serwisową udzielaną w siedzibie Zamawiającego, zdalnie bądź telefonicznie w zakresie funkcjonowania systemów oraz wszelkich zmian definiowalnych elementów programów, konsultacje w zakresie nowych wersji programów, w ramach usług serwisowych

3. konsultacje w zakresie administracji programów, w ramach usług serwisowych

4. konsultacje w zakresie nowych wersji programów, w ramach usług serwisowych

5. prezentowanie nowym modułów i ich możliwości w celu zagwarantowania aktualności oferty producentów systemów Eskulap oraz Simple ERP, 

6. szkolenia administratorów Zamawiającego w zakresie zaawansowanej konfiguracji i zarządzania systemami HIS Eskulap oraz Simple ERP na żądanie Zamawiającego w ramach godzin serwisowych,

7. konsultacja w zakresie administracji bazami danych Oracle i MS SQL będącymi w posiadaniu Zamawiającego, w ramach usług serwisowych

8. wgrywanie aktualnych poprawek systemów Eskulap oraz Simple ERP, w ramach usług serwisowych

9. konserwacja baz danych, testy przywracania z backup-u baz danych – dwa razy w roku, w ramach usług serwisowych

10. prace zlecone przez Zamawiającego w zakresie uzgodnionym z Wykonawcą.

Zakres usług serwisowych i dostępu do nowych wersji:

 1  Gotowość Wykonawcy do usuwania błędów Oprogramowania Aplikacyjnego.

 2  Dostęp do nowych wersji. Subskrypcja usługi zapewniająca Zamawiającemu poprawę jakości oraz poszerzenie zakresu funkcjonalnego Oprogramowania Aplikacyjnego, jak również dostosowanie go do zmian czynników wewnętrznych organizacji Zamawiającego oraz zewnętrznych, będących efektem nowelizacji uwarunkowań prawnych. W ramach usługi Wykonawca zagwarantuje:

 2.1  prowadzenie rejestru zgłaszanych przez użytkowników błędów Aplikacji,

 2.2  wprowadzanie do Aplikacji nowych funkcji oraz usprawnień już istniejących stanowiących wynik sugestii użytkowników, 

 2.3  wprowadzanie do Aplikacji nowych funkcji oraz usprawnień już istniejących stanowiących wynik inwencji twórczej Autora,

 2.4  wprowadzanie do Aplikacji zmian stanowiących konsekwencję wejścia w życie nowych aktów prawnych lub aktów prawnych zmieniających obowiązujący stan prawny, opublikowanych w postaci ustaw lub rozporządzeń,

 2.5  wprowadzanie do Aplikacji zmian wymaganych przez wyszczególnione poniżej organizacje w stosunku do których Zamawiający ma obowiązek prowadzenia sprawozdawczości najpóźniej 2 tygodnie po wejściu przepisu w życie:

 2.5.1  Ministerstwa Zdrowia,

 2.5.2  NFZ lub równoważny,

 2.5.3  Centrów Zdrowia Publicznego,

 2.5.4  Ministerstwa Finansów,

 2.5.5  Ustaw i rozporządzeń,

 2.5.6  Wojewody, 

 2.5.7  Urzędu Marszałkowskiego
 2.6   wprowadzanie w trybie pilnym do Aplikacji zmian i poprawek usuwających stwierdzone błędy i luki we wbudowanych mechanizmach i funkcjach zabezpieczeń, 
 2.7   gotowość do wykonania na zlecenie Zamawiającego zaproponowanych przez niego modyfikacji Aplikacji

 3  Gotowość do świadczenia Zamawiającemu konsultacji dotyczących usługi pomocy technicznej i eksploatacyjnej w odniesieniu do wszystkich systemów informatycznych będących przedmiotem umowy.

 4  Serwis baz danych:

 4.1  gotowość do zdalnej diagnostyki i usuwania awarii Motoru Bazy Danych

 4.2  gotowość do aktualizowania Motoru Bazy Danych do wersji udostępnianych i zalecanych przez producenta dla prawidłowej, stabilnej i bezpiecznej eksploatacji Motoru Bazy Danych, 

 4.3  gotowość do usuwania awarii Motoru Bazy Danych.

Załącznik nr 3
Wykaz modułów systemów informatycznych będących przedmiotem serwisu i dostępu do nowych wersji:

	Moduł
	Ilość
	Rodzaj

	Eskulap - Izba Przyjęć
	12
	STANOWSKO

	Eskulap – Oddział
	100
	STANOWSKO

	Eskulap - Biuro Przyjęć, Statystyka
	6
	STANOWSKO

	Eskulap – Archiwum
	2
	STANOWSKO

	Eskulap - Kolejki Oczekujących
	1
	STANOWSKO

	Eskulap - Rejestracja Poradni
	6
	STANOWSKO

	Eskulap – Poradnia
	37
	STANOWSKO

	Eskulap – Gabinet
	23
	STANOWSKO

	Eskulap - Dokumentacja Medyczna (Ambulatoryjna )
	25
	STANOWSKO

	Eskulap – Rozliczenia
	3
	STANOWSKO

	Eskulap - Dokumentacja Medyczna
	89
	STANOWSKO

	Eskulap - Blok Operacyjny
	12
	STANOWSKO

	Eskulap - Blok Porodowy
	3
	STANOWSKO

	Eskulap - Zlecenia Medyczne
	89
	STANOWSKO

	Eskulap - Pracownia Diagnostyczna
	6
	STANOWSKO

	Eskulap - Zakład Histopatologii
	6
	STANOWSKO

	Eskulap – Apteka
	8
	STANOWSKO

	Eskulap - Apteczka Oddziałowa
	44
	STANOWSKO

	Eskulap - Pracownia Cytostatyków
	2
	STANOWSKO

	Eskulap - Zakażenia Szpitalne
	2
	STANOWSKO

	Eskulap – Rehabilitacja
	4
	STANOWSKO

	Eskulap - Kalkulacja Kosztów Procedur
	1
	STANOWSKO

	Eskulap - Rachunek Kosztów Leczenia
	1
	STANOWSKO

	Eskulap – Dyrekcja
	1
	STANOWSKO

	Eskulap – Administrator
	1
	STANOWSKO

	Eskulap – eRejestracja
	1
	SERWER

	Eskulap - Podpis elektroniczny z archiwum dokumentów cyfrowych (Generacja dokumentów i podpis elektroniczny w Eskulap)
	1
	SERWER

	Eskulap - Podpis elektroniczny z archiwum dokumentów cyfrowych (Archiwum dokumentów cyfrowych)
	1
	SERWER 

	Eskulap – mObchód
	20
	STANOWSKO

	Eskulap – DICOM
	1
	URZĄDZENIE 

	Eskulap - HL7
	3
	SYSTEM

	Eskulap – Gruper
	1
	SERWER

	Eskulap - Synchronizator Wersji
	1
	SERWER

	Autoryzacja w LDAP
	1
	SERWER

	Eskulap – NT
	1
	SERWER

	Eskulap – Panel Lekarski
	Open
	STANOWISKO

	Eskulap – Ordynacja Lekarska
	Open
	STANOWISKO

	SIMPLE.ERP – Finanse i Księgowość
	
	

	SIMPLE.ERP – Majątek Trwały
	
	

	SIMPLE.ERP – Obrót Towarowy
	
	

	SIMPLE.ERP – Personel
	
	

	SIMPLE.ERP – INFO
	
	

	
	517
	



Załącznik nr 4

Warunki realizacji usług serwisowych SLA
	Nazwa
	minimalne warunki serwisu
	Uwagi

	Godziny pracy Serwisu 
	700-1600
	Okres godzin w ciągu dnia roboczego od poniedziałku do piątku.

	Czas reakcji Serwisu
	4h
	Czas w godzinach liczony od chwili zaewidencjonowania w serwisie lub wysłania emaila Zgłoszenia Serwisowego do momentu przyjęcia lub odebrania zgłoszenia tj. nadania mu statusu „przyjęte/ zarejestrowane” w godzinach pracy serwisu.

	Czas usunięcia Awarii Krytycznej
	24h
	Czas liczony w dniach roboczych od upłynięcia czasu reakcji

	Czas usunięcia Wady Aplikacji 
	7 dni
	Czas liczony w dniach roboczych od upłynięcia czasu reakcji

	Czas usunięcia Usterki Programistycznej
	30 dni
	Czas liczony w dniach roboczych od upłynięcia czasu reakcji

	Aktualizacje oprogramowania
	14 dni
	Czas liczony w dniach roboczych do wykonania aktualizacji wymaganych z przepisów prawa

	Czas obsługi Konsultacji 
	10 dni
	Czas liczony w dniach roboczych od upłynięcia czasu reakcji. 


 1  Zamawiający wymaga od Wykonawcy elektronicznego systemu zgłoszeń – Help Desk. Wraz z podpisaniem Umowy Zamawiający otrzymuje dane identyfikacyjne (login, hasło) umożliwiające użytkownikom Zamawiającego uwierzytelnienie w systemie Help Desk udostępnionym przez Wykonawcę. Wraz z danymi identyfikacyjnymi użytkownikom zostają przyznane w systemie Help Desk odpowiednie uprawnienia adekwatne do pakietu usług subskrybowanych przez Zamawiającego.

 2  Ewidencja i uzupełnianie Zgłoszenia Serwisowego przez Zamawiającego jest realizowane w systemie Help Desk. Obsługa przez Serwis Zgłoszenia Serwisowego w zależności od usługi jest realizowana w systemie Help Desk lub z wykorzystaniem innych mediów bądź wizyt osobistych, przy czym każdorazowo w Help Desk ewidencjonowany jest status zgłoszenia.

 3  W zależności od zakresu uprawnień użytkownika może on zaewidencjonować w systemie HelpDesk następujące Zgłoszenia Serwisowe:

 3.1  błąd Aplikacji,

 3.2  awaria,

 3.3  zapotrzebowanie na udzielenie Konsultacji,

 3.4  zapotrzebowanie na udzielenie Konsultacji telefonicznej,

 3.5  zapotrzebowanie na wizytę Konsultanta,

 3.6  zapotrzebowanie zaczytania umowy z NFZ,  

 3.7  zapotrzebowanie uaktualnienia Aplikacji,

 3.8  zapotrzebowanie na usługę konserwacji,

 4  Ewidencja Zgłoszenia Serwisowego odbywa się poprzez naniesienie przez użytkownika do systemu Help Desk wszystkich niezbędnych dla danego zgłoszenia informacji. Po zaewidencjonowaniu przez użytkownika Zgłoszenia Serwisowego system Help Desk nadaje mu status „oczekujące”.

 5  Po wstępnej weryfikacji kompletności oraz formy Zgłoszenia Serwisowego zostaje ono przypisane do właściwego Konsultanta Serwisu. Jednocześnie, nie później niż w czasie reakcji przewidzianym dla subskrybowanego przez Zamawiającego wariantu warunków pracy serwisu w systemie HelpDesk zostaje zgłoszeniu nadany unikalny numer oraz status „zarejestrowane”. 

 6  W przypadku ustąpienia okoliczności, powodujących przesłanie zgłoszenia do systemu Help Desk użytkownik może je anulować. Zgłoszenie takie od momentu anulowania nie będzie dalej obsługiwane przez pracowników Wykonawcy.

 7  Dalsza obsługa Zgłoszenia Serwisowego przebiega na zasadach określonych w procedurach realizacji przewidzianych dla poszczególnych usług. W zależności od rodzaju zgłoszenia fazy, obsługi zgłoszenia oraz jego zawartości, zgłoszenie przyjmie jeden z następujących statusów:

 7.1  Nowe
 7.2  Przypisane
 7.3  Klient

 7.4  Aktywne
 7.5  Odrzucone

 7.6  Zrealizowane
 7.7  Zamknięte

 8  Oprócz systemu Help Desk Zamawiający może również zgłosić zapotrzebowanie na konsultację telefonicznie lub mailowo na wskazane przez Wykonawcę nr telefonów i maila dostępne zgodnie z SLA, które zostaną przez Wykonawcę wprowadzone do systemu Help Desk

W celu potwierdzenia, że oferowana usługa odpowiada wymaganiom określonym przez Zamawiającego, Wykonawca zobowiązany jest złożyć wraz z ofertą:

· obowiązującą umowę partnerską z właścicielem majątkowych praw autorskich Systemu Eskulap. 

· obowiązującą umowę partnerską z właścicielem majątkowych praw autorskich Systemu Simple.ERP.

lub oświadczenie właściciela majątkowych praw autorskich Systemu Eskulap oraz Simple ERP o zawartej umowie partnerskiej z Wykonawcą z której wynika, że Wykonawca jest uprawniony do świadczenia usług opieki serwisowej oraz do dostarczania usługi dostępu do nowych wersji oprogramowania.

Odpowiedzialność stron

1. Zamawiający zobowiązany jest do udzielenia Wykonawcy dostępu do infrastruktury, oprogramowania aplikacyjnego oraz MBD w celu umożliwienia realizacji usług stanowiących przedmiot Umowy. 

2. Zamawiający zapewni Wykonawcy dostęp do wszelkich posiadanych informacji merytorycznie związanych ze świadczeniem usług w ramach przedmiotu zamówienia, a uznanych przez strony za konieczne dla świadczenia tych usług. Wykonawca zapewni poufność otrzymanych od Zamawiającego informacji zgodnie z postanowieniami zapisów Umowy dotyczącej powierzenia danych.
3. Zamawiający umożliwi Wykonawcy zdalny dostęp do serwera/ów, na którym/ych posadowiony jest motor bazy danych wraz z bazą danych, jak również uruchomienie sesji aplikacji zdalnej. Dostęp do wspomnianych zasobów realizowany będzie zgodnie z zasadami ujętymi w Załączniku nr 5 do SIWZ. 

4. Wykonawca zobowiązuje się przy uwzględnieniu zawodowego charakteru swej działalności, świadczyć usługi ze szczególną starannością wymaganą dla usług tego rodzaju, uwzględniającą specyfikę działalności Zamawiającego.

5. Wykonawca wskaże osoby upoważnione do świadczenia usług związanych z wykonywaniem przedmiotu Umowy.

6. Wykonawca zapewni iż dostarczone i wdrożone produkty (modyfikacje, modernizacje, Update’y, Upgrade’y) są odpowiednio przetestowane funkcjonalnie, zapewniając poprawną integralność z aktualnie wdrożonym rozwiązaniem, oraz zabezpieczone przed znanymi podatnościami i lukami bezpieczeństwa.

7. Wykonawca zapewni zaimplementowanie odpowiednich funkcji wykonujących automatyczny backup bazy danych z częstotliwością i terminem uzgodnionym z Zamawiającym. Wykonawca dostarczy Zamawiającemu dokumentację dotyczącą wykonywanego backupu.

8. Wykonawca zapewni udostępnienie Zamawiającemu baz danych, w trybie do odczytu i zapisu przy pomocy dedykowanych narzędzi bazodanowych.

9. Wykonawca zapewni wsparcie techniczne dla lokalnego administratora Zamawiającego. Wszystkie czynności, które może wykonać administrator m.in. dodawanie użytkowników, personelu, odblokowywanie kont, konfiguracja urządzeń peryferyjnych, korekty danych osobowych etc.

10. Wykonawca umożliwi Zamawiającemu przeprowadzenie ewentualnego audytu w siedzibie Wykonawcy, opartego na wewnętrznych procedurach Zamawiającego. Audyt miałby dotyczyć sposobu wytwarzania, testowania i przygotowania oprogramowania (w szczególności modyfikacji, modernizacji,  Update’ów, Update’ów) do implementacji w zakresie dostarczonego Zamawiającemu produktu.

11. W przypadku wprowadzenia zmian po aktualizacji systemu, mających wpływ na obsługę aplikacji - np. dodatkowe funkcjonalności, zmiana układu pól, okienek czy przycisków, Wykonawca dostarczy w tym samym czasie instrukcję w formie elektronicznej.

12. Wszystkie prace wykonane w ramach umowy serwisowej, udokumentowane zostaną w miesięcznym, Zbiorczym protokole prac serwisowych

13. Wykonawca podejmie wszelkie starania w celu usunięcia awarii, usterek lub błędów oprogramowania aplikacyjnego objętego niniejszą umową, powstałych z winy Zamawiającego lub wskutek wypadków losowych.

14. Wykonawca ponosi pełną odpowiedzialność za straty i szkody powstałe w mieniu Zamawiającego na skutek nieprawidłowego przeprowadzenia usług serwisowych.
15. Żadna ze Stron Umowy nie będzie ponosić odpowiedzialności za niewykonanie lub nienależyte wykonanie Umowy spowodowane wystąpieniem Siły Wyższej. Po ustaniu działania Siły Wyższej strona dotknięta jej działaniem powinna wykonać swoje zobowiązania zgodnie z Umową, a jeżeli byłoby to niemożliwe niezwłocznie zaproponować taki sposób wykonania zobowiązania, który będzie zgody z celem ustanowionym w Umowie.
Załącznik nr 5

ZASADY UDZIELENIA ZDALNEGO DOSTĘPU DO ZASOBÓW
Niniejszy załącznik ustala zasady udzielenia Wykonawcy, zdalnego dostępu do zasobów sieci teleinformatycznej Zamawiającego w celu umożliwienia Wykonawcy realizacji jego zobowiązań wynikających z zamówienia.
Udostępnienie
1. Zdalny dostęp zostanie udostępniony Wykonawcy przez Zamawiającego w terminie 3 dni roboczych od dnia zawarcia umowy serwisowej.

2. Zdalny dostęp udostępniony zostanie na czas trwania podpisanej umowy, chyba że sama umowa mówi inaczej.

Tab. 3. Lista osób uprawnionych do Zdalnego Dostępu:

	L.p.
	Imię i nazwisko
	Nr telefonu
	Adres e-mail

	1.
	
	
	

	2.
	
	
	

	…
	
	
	


3. Bezpośredni dostęp do systemów Zamawiającego jest możliwy tylko i wyłącznie po udostępnieniu go przez administratora Zamawiającego.

4. Wykonwaca każdorazowo musi zgłaszać potrzebę dostępu do systemów zamawiającego w celu monitoringu czasu trwania tych połączeń

5. W przypadku zgłoszenia błędu krytycznego Zamawiający zapewni sprawne działanie zdalnego dostępu.
Zasady korzystania 

1. Korzystając ze zdalnego dostępu, Wykonawca zapewnia że:

a) będzie wykorzystywał zdalny dostęp wyłącznie w celu realizacji niniejszej umowy;

b) nie będzie pozyskiwał ani przetwarzał żadnych innych danych, za wyjątkiem danych niezbędnych do realizacji niniejszej umowy; 

2. Zabrania się Wykonawcy przekazywania danych dostępowych innym osobom niż wymienione w Tab.3 Lista osób uprawnionych do Zdalnego Dostępu , niniejszego załącznika.
Warunki Techniczne do uzyskania Zdalnego Dostępu

1. Zamawiający zapewni jeden z poniższych rodzajów połączeń:

a. VPN - zapewni bezpieczny sposób komunikacji z siecią poprzez udostępnienie bezpiecznego kanału VPN: IPSEC lub SSL;

b. Udostępnienie dostępu poprzez dedykowaną aplikację (np. TeamViewer lub inną równorzędną aplikację), na żądanie i w przypadku gdy wykonawca dostarczy odpowiednią licencję.

2. Zamawiający przekaże Wykonawcy, zestaw parametrów (np. adresy IP, porty) niezbędnych do zestawienia zdalnego połączenia. Użytkownicy po stronie Wykonawcy zobowiązują się do nie udostępniania danych innym osobom oraz wykorzystywania dostępu wyłącznie w celu realizacji niniejszej Umowy.

3. Wszystkie dane dotyczące parametrów logowania zostaną przekazane na wskazane przez Wykonawcę konta e-mail.
Data i podpis osoby upoważnionej

do podpisania niniejszej oferty

……….............................................
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